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ABSTRACT 
 
 The purpose of this paper is to analyze problem encountered by company and 
provide solutions through development of systems that can solve the problem.  
The methodology used in addressing customer problem should be conducted 
through two stages, namely company’s internal analysis and industry analysis. Value 
network analysis is used as a method of internal analysis to describe business 
activities carried out by the company, then followed by industry analysis using 
Porter’s five forces model. The analysis result used to perform formularization 
strategy according to company’s need. Formularization strategy produce market 
penetration strategy, namely by developing analytical E-CRM to overcome the 
problems. In conducting system development, running system analysis is conduected 
to obtain information that inherited to proposed feature based on company’s 
demand. 
The result achieved from the writing of this thesis is the development of web-
based analytical E-CRM feature inlude view potential sales, view popular route, and 
view popular airline. In addition, portal development with travel information also 
done in order to redirect the concept of CRM systems that owned by company with 
Social CRM. (J). 
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ABSTRAK 
  
 Tujuan dari penulisan ini adalah untuk melakukan analisa terhadap masalah 
yang dihadapi perusahaan dan memberikan solusi melalui pengembangan sistem 
yang dapat menyelesaikan permasalahan yang dihadapi perusahaan. 
 Metodologi yang digunakan dalam menganalisa permasalahan pelanggan 
dilakukan melalui dua tahap, yaitu analisa internal perusahaan dan analisa industri. 
Value network analysis digunakan sebagai metode analisa internal untuk 
menggambarkan aktivitas bisnis yang dilakukan oleh perusahaan, kemudian 
dilanjutkan dengan analisa industri menggunakan model lima kekuatan Porter. Hasil 
analisa digunakan untuk melakukan perumusan strategi yang sesuai dengan 
kebutuhan perusahaan. Perumusan strategi yang dilakukan menghasilkan strategi 
penetrasi pasar, yaitu dengan mengembangkan sistem analytical E-CRM untuk 
mengatasi permasalahan yang dihadapi perusahaan. Dalam melakukan 
pengembangan sistem, dilakukan analisa pada sistem yang berjalan untuk 
memperoleh informasi yang kemudian diturunkan menjadi fitur – fitur yang 
diusulkan berdasarkan kebutuhan perusahaan. 
 Hasil yang dicapai dari penulisan tugas akhir ini adalah pengembangan 
sistem analytical E-CRM berbasis web yang meliputi fitur view potential sales, view 
popular route, dan view popular airline. Selain itu, pengembangan portal dengan 
content infomasi travel juga dilakukan untuk mengarahkan konsep sistem CRM yang 
dimiliki perusahaan menjadi Social CRM. (J). 
 
Kata Kunci: analytical E-CRM, value network analysis, penetrasi pasar, OOAD, 
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